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Abstrak
Kebutuhan perusahaan untuk meningkatkan mutu produk/jasa serta kepuasan pelanggan semakin
besar karena terbukanya perdagangan bebas dalam era globalisasi. Oleh karena itu perusahaan
berusaha memenangkan persaingan dengan meningkatkan mutu produk/jasa, sehingga dapat
memberikan kepuasan pelanggan. Untuk meningkatkan mutu produk/jasa perusahaan harus
menerapkan sistem manajemen mutu. ISO 9001 : 2000 merupakan salah satu standar sistem
manajemen mutu yang diakui dunia internasional dan bersifat global untuk berbagai bidang
usaha.
Pada penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan cara pengumpulan data primer, yaitu
cara mengumpulkan data yang langsung berdasarkan dari responden. Data yang diperoleh
kemudian dianalisis untuk mengetahui kepentingan dan kepuasan  yang  mempengaruhi  kinerja
lalu  diolah  menggunakan analisis faktor dan analisis regresi.
Berdasarkan analisis data,pada tahap  analisis faktor didapatkan 2  faktor baru yaitu manajemen
perusahaan, QHSE, dari 2 faktor tersebut kemudian diregresikan dengan kepentingan dan
kepuasan yang paling berpengaruh terhadap kinerja yaitu manajemen konsultan dengan nilai
signifikansi 0.00, dan nilai R; 64.9% .
Kata Kunci : Sistem, Manajemen Mutu, Kepentingan, Kepuasan, Kontraktor
21. PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang
Kebutuhan perusahaan untuk
meningkatkan mutu produk/jasa serta
kepuasan pelanggan semakin besar
karena terbukanya perdagangan bebas
dalam era globalisasi. Oleh karena itu
perusahaan berusaha memenangkan
persaingan dengan meningkatkan mutu
produk/jasa, sehingga dapat
memberikan kepuasan pelanggan. Untuk
meningkatkan mutu produk/jasa
perusahaan harus menerapkan sistem
manajemen mutu. ISO 9001 : 2000
merupakan salah satu standar sistem
manajemen mutu yang diakui dunia
internasional dan bersifat global untuk
berbagai bidang usaha.
Saat ini tolok ukur kinerja
perusahaan dalam hal kualitas yang
dapat dilihat dengan mudah dan jelas
adalah pengakuan ISO 9001 : 2000.
Para pelaku bisnis konstruksi di
Indonesia saat ini secara
berkelanjutan melakukan upaya
untuk mendapatkan ISO 9001 : 2000.
Meskipun demikian perolehan
sertifikat ISO 9001 : 2000 oleh suatu
perusahaan tidak menjamin bahwa
setiap produk atau jasa yang
dihasilkan perusahaan tersebut pasti
memenuhi persyaratan pelanggan.
Sertifikat ISO-9000 :2000 yang
dimiliki oleh suatu perusahaan, hanya
menunjukkan bahwa perusahaan
tersebut memiliki sistem manajemen
mutu yang mampu menghasilkan
produk atau jasa sesuai persyaratan
pelanggan. Oleh karena itu
perusahaan harus secara
berkesinambungan menilai apakah
pelanggan terpuaskan dan dengan
terus menerus meningkatkan proses
produksi secara serius. Hanya di
bawah kondisi inilah sistem tersebut
dapat mengurangi pekerjaan ulang,
pekerjaan tumpang tindih maupun
produk yang tidak sesuai, sehingga
dapat meningkatkan produktivitas,
inovasi, keterlibatan karyawan dan
meningkatkan reputasi perusahaan
yang pada akhirnya menambah profit
perusahaan.
Berdasarkan uraian di atas dapat
dilihat signifikansi kepentingan sistem
manajemen mutu, bahwa penggunaan
standar ISO 9001 2000
sangatdiperlukan oleh perusahaan jasa
konstruksi seperti kontraktor untuk
memastikan adanya jaminan mutu
(quality assurance) dalam mengelola
proses dan manajemen di
perusahaannya. Untuk mengukur
sejauh mana penerapan sistem
manajemen mutu pada perusahaan
kontraktor, kinerja kontraktor yang
telah memiliki ISO 9001 2000 perlu
dianalisis dan dievaluasi.
1.2. Permasalahan
Rumusan masalah dari
penelitian ini yaitu untuk
mengevaluasi kinerja penerapan Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001 : 2000 bagi
PT. Bangun Cipta Kontraktor
menggunakan kepuasan pelanggan
1.3. Batasan Penelitian
1. Penelitian dilakukan pada
perusahaan kontraktor PT.
Bangun Cipta Kontraktor.
2. Responden berasal dari
mitra dan pelanggan pada
perusahaan kontraktor PT.
Bangun Cipta Kontraktor.
1.4. Tujuan Penelitian
31. Mengkaji kinerja kontraktor
PT. Bangun Cipta Kontraktor
yang telah menerapkan sistem
manajemen mutu dengan
model standar IS0-9000.
2. Mengidentifikasi   kriteria-
kriteria   yang   digunakan
untuk   mengevaluasi   kinerja
kontraktor PT. Bangun Cipta
Kontraktor sesuai dengan
standar sistem manajemen
mutu ISO-9000.
3. Mengetahui efektifitas penerapan
sistem manajemen mutu IS0-9000
oleh PT. Bangun Cipta
Kontraktor dalam mengelola
perusahaannya
1.5. Manfaat Penelitian
1. Mengetahui tingkat kepuasan
tentang penerapan ISO-9000.
2. Mengetahui variabel apa yang
harus ditingkatkan untuk
perkembangan kinerja
perusahaan setelah penerapan
ISO-9001 : 2000.
3. Memperluas wawasan dan
pengetahuan tentang manfaat
ISO-9001 : 2000 bagi
perusahaan/organisasi.
2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Definisi Mutu
Menurut Juran dalam Nasution
(2004), kualitas produk adalah
kecocokkan penggunaan produk
(fitness for use) untuk memenuhi
kebutuhan dan kepuasan pelanggan.
Kecocokkan penggunaan itu
didasarkan atas lima ciri utama
berikut:
1. Teknologi, yaitu kekuatan atau
daya tahan
2. Psikologis, yaitu citra rasa atau
status
3. Waktu, yaitu kehandalan
4. Kontraktual, yaitu adanya jaminan
5. Etika, yaitu sopan santun, ramah
atau jujur
Crosby dalam Nasution (2004)
menyatakan bahwa kualitas adalah
conformance to requirement, yaitu
sesuai dengan yang disyaratkan atau
distandarkan. Suatu produk memiliki
kualitas apabila sesuai dengan standar
kualitas yang telah ditentukan.
Standar kualitas meliputi bahan baku,
proses produksi dan produk jadi.
2.2. Dimensi Mutu
Menurut Gasperz (2005)
mengidentifikasi delapan dimensi
mutu, sebagai berikut :
1. Prinsip 1 : Fokus Pelanggan
Manfaat-manfaat pokok apabila
organisasi menerapkan prinsip fokus
pelanggan ini, adalah:
a. Meningkatkan penerimaan dan
pangsa pasar, yang diperoleh
melalui tanggapan-tanggapan yang
cepat dan fleksibel terhadap
kesempatan pasar.
b. Meningkatkan efektifitas
penggunaan sumber-sumber daya
organisasi menuju peningkatan
kepuasan pelanggan.
c. Meningkatkan loyalitas pelanggan
yang akan memimpin pada
percepatan perkembangan bisnis
melalui pengulangan transaksi-
transaksi.
2. Prinsip 2: Kepemimpinan
Manfaat - manfaat pokok apabila
organisasi menerapkan prinsip
kepemimpinan ini, adalah:
a. Orang-orang akan memahami dan
4termotivasi menuju sasaran dan
tujuan organisasi.
b. Aktivitas-aktivitas akan dievaluasi,
disesuaikan dan diterapkan dalam
satu kesatuan cara.
c. Meminimumkan kesalahan
komunikasi dalam perusahaan.
3. Prinsip 3: Keterlibatan Personil
Manfaat-manfaat  pokok apabila
organisasi menerapkan prinsip
keterlibatan orang ini, adalah:
a. Orang-orang dalam organisasi
menjadi termotivasi, memberikan
komitmen dan terlibat.
b. Menumbuhkembangkan inovasi
dan kreativitas dalam mencapai
tujuan-tujuan organisasi.
c. Orang-orang menjadi bertanggung
jawab terhadap kinerja mereka.
d. Orang-orang menjadi giat
berpartisipasi dalam peningk:atan
terus-menerus.
4. Prinsip 4: Pendekatan Proses
Manfaat-manfaat pokok apabila
organisasi menerapkan prinsip
pendekatan proses ini, adalah :
a. Biaya menjadi lebih rendah dan
waktu siklus menjadi lebih pendek,
melalui efektivitas penggunaan
sumber-sumber daya.
b. Hasil-hasil menjadi meningkat,
konsisten dan dapat diperkirakan.
c. Kesempatan peningkatan menjadi
prioritas dan terfokus.
5. Prinsip 5: Pendekatan Sistem
terhadap Manajemen
Manfaat-manfaat  pokok apabila
organisasi menerapkan prinsip
pendekatan sistem terhadap
manajemen ini, adalah :
a. Integrasi dan kesesuaian dari
proses-proses yang akan paling
baik mencapai hasil-hasil yang
diinginkan.
b. Kemampuan memfokuskan usaha-
usaha pada proses-proses dari
sistem.
c. Pendekatan terstruktur yang
mengharmonisasikan dan
mengintegrasikan proses-proses.
d. Pemahaman yang lebih baik
tentang peranan dan tanggung
jawab yang diperlukan untuk
mencapai tujuan-tujuan bersama
dan oleh karena itu akan
mengurangi hambatan-hambatan
antar fungsi dalam organisasi.
e. Pemahaman kemampuan
organisasi dan penetapan kendala-
kendala dari sumber-sumber daya
sebelum bertindak.
f. Kemampuan menentukan target
dan mendefenisikan bagaimana
aktivitas-aktivitas spesifik dalam
sistem harus beroperasi.
g. Peningkatan terus menerus dari
sistem melalui pengukuran dan
evaluasi.
6. Prinsip 6: Peningkatan Terus-
Menerus
Manfaat-manfaat pokok apabila
organisasi menerapkan prinsip
peningkatan terus-menerus ini,
adalah:
a. Meningkatkan keunggulan kinerja
melalui peningkatan kemampuan
organisasi.
b. Kesesuaian dari aktivitas-aktivitas
peningkatan pada semua tingkat
terhadap tujuan strategik
organisasi.
c. Fleksibilitas bereaksi secaracepat
terhadap kesempatan-kesempatan
yang ada.
57. Prinsip 7: Pendekatan Faktual
dalam Pembuatan Keputusan
Manfaat-manfaat pokok apabila
organisasi menerapkan prinsip
pendekatan faktual dalam pembuatan
keputusan ini, adalah :
a. Keputusan-keputusan berdasarkan
informasi yang akurat.
b. Meningkatkan kemampuan untuk
menunjukkan efektivitas dari
keputusan melalui referensi
terhadap catatan-catatan faktual.
c. Meningkatkan kemampuan untuk
meninjau ulang serta mengubah
opini dan keputusan-keputusan.
8. Prinsip 8: Hubungan Pemasok
yang Saling Menguntungkan
Manfaat-manfaat pokok apabila
organisasi menerapkan prinsip
hubungan pemasok yang saling
menguntungkan ini, adalah :
a. Meningkatkan kemampuan untuk
menciptakan nilai bagi kedua
pihak.
b. Meningkatkan fleksibilitas dan
kecepatan bersama untuk
menanggapi perubahan pasar atau
kebutuban dan ekspektasi
pelanggan.
c. Mengoptimumkan biaya dan
penggunaan sumber-sumber daya.
Tabel 1 Klasifikasi Bangunan Gedung
No Prinsip
SMM
ISO 9001 : 2000
1 FokusPelanggan
5.1 Komitmen
Manajemen
5.2 Fokus Pelanggan
5.5.2 Wakil Manajemen
5.6.2 Input Peninjauan
Ulang
5.6.3 Output Peninjauan
Ulang
6.1 Sumber Daya
Manusia
7.2 Proses yang Terkait
dengan Pelanggan
7.5.4 Hak Milik
Pelanggan
8.2.1 Kepuasan
Pelanggan
8.4 Analisis Data
8.5.1 Peningkatan Terus
Menerus
8.5.2 Tindakan Korektif
2 Kepemimpi
nan
5. TANGGUNG
JAWAB MANAJEMEN
6. MANAJEMEN
SUMBER DAYA
8.5 Peningkatan
3 Keterlibata
n Personil
5.5.1 Tanggung jawab
dan Wewenang
5.5.3 Komunikasi
Internal
8.5.1 Peningkatan Terus
Menerus
8.5.2 Tindakan Korektif
8.5.3 Tindakan Preventif
4 PendekatanProses
4.1 Persyaratan Umum
5.5.1 Tanggung jawab
dan Wewenang
6.1 Sumber Daya
Manusia
7. REALISASI
PRODUK
8.2.3 Pengukuran dan
Pemantauan Proses
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Pendekatan
Sistem
terhadap
Manajemen
4. SISTEM
MANAJEMEN
KUALITAS
5. TANGGUNG
JAWAB MANAJEMEN
6. MANAJEMEN
SUMBER DAYA
7. REALISASI
PRODUK
8 PENGUKURAN,
ANALISIS DAN
PENINGKATAN
6
Peningkata
n Terus-
Menerus
4.1 Persyaratan Umum
5.1 Komitmen
Manajemen
5.3 Kebijakan Kualitas
5.5.2 Wakil Manajemen
5.6 Peninjauan Ulang
Manajemen
6.1 Sumber Daya
Manusia
8.1 Umum
8.5 Peningkatan
7
Pendekatan
Faktual
dalam
Pembuatan
Keputusan
5.6 Peninjauan Ulang
Manajemen
8 PENGUKURAN,
ANALISIS DAN
PENINGKATAN
68
Hubungan
Pemasok
yang Saling
Menguntun
gkan
7.4 Pembelian
2.3. Persyaratan Standar dari Sistem
Manajemen Mutu ISO
9001:2000
Menurut Gasperz (2003), ISO
9001:2000 adalah standar
internasional untuk sistem
manajemen mutu. ISO 9001:2000
menetapkan persyaratan- persyaratan
dan rekomendasi untuk desain dan
penilaian dari suatu sistem
manajemen mutu yang bertujuan
untuk menjamin bahwa organisasi
akan memberikan produk (barang dan
/jasa) yang memenuhi persyaratan
yang ditetapkan. ISO 9001:2000
bukan merupakan standar produk,
karena tidak menyatakan persyaratan-
persyaratan yang harus dipenuhi
oleh produk (barang / jasa). ISO
9001:2000 terdiri dari klausul-klausul
yang sebagian besar adalah
pengembangan dari klausal-klausal
ISO 9001:1994 klausul-klausul itu
adalah:
Klausul 1. RUANG LINGKUP
Klausul 1.1 Umum
Klausul 1.2 Aplikasi
Klausul 2. REFERENSI
NORMATIF
Klausul 3. ISTILAH DAN
DEFINISI
Klausul 4. SISTEM MANAJEMEN
KUALITAS
Klausul 4.1 Persyaratan
Umum
Klausul 4.2 Persyaratan
Dokumentasi
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Umum
Klausul 4.2.2. Manual
Kapasitas
Klausul 4.2.3. Pengendalian
Dokumen
Klausul 4.2.4. Pengendalian
Catatan
Kualitas
Klausul 5. TANGGUNG JAWAB
MANAJEMEN
Klausul 5.1 Komitmen
Manajemen
Klausul 5.2 Fokus Pelanggan
Klausul 5.3 Kebijakan
Kualitas
Klausul 5.4 Perencanaan
Klausul 5.4.1. Perencanaan
Sistem
Klausul 5.5 Tanggung jawab,
Wewenang, dan
Komunikasi
Klausul 5.5.1. Tanggung
Jawab dan
Wewenang
Klausul 5.5.2. Wakil
Manajemen
Klausul 5.5.3. Komunikasi
Internal
Klausul 5.6 Peninjauan
Ulang
Manajemen
Klausul 5.6.1. Umum
Klausul 5.6.2. Input
Peninjauan
Ulang
Klausul 5.6.3. Output
Peninjauan
Ulang
Klausul 6. MANAJEMEN
SUMBER DAYA
Klausul 6.1 Sumber Daya
Manusia
Klausul 6.1.1. Umum
Klausul 6.1.2. Kompetensi,
Kesadaran dan
Pelatihan
Klausul 6.2 Infrastruktur
Klausul 6.3 Lingkungan
Kerja
Klausul 7. REALISASI PRODUK
Klausul 7.1 Perencanaan
Realisasi Produk
Klausul 7.2 Proses yang
Terkait dengan
Pelanggan
Klausul 7.2.1. Identifikasi
Persyaratan
yang Terkait
dengan
Pelanggan
Klausul 7.2.2. Peninjauan
Ulang
Persyaratan
yang Terkait
dengan
Pelanggan
Klausul 7.2.3. Komunikasi
Pelanggan
Klausul 7.3 Desain dan
Pengembangan
Klausul 7.3.1. Perencanaan
Desain dan
Pengembangan
Klausul 7.3.2. Input Desain dan
Pengembangan
Klausul 7.3.3. Output Desain
dan
Pengembangan
Klausul 7.3.4. Peninjauan
Ulang Desain
dan
Pengembangan
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Desain dan
Pengembangan
Klausul 7.3.6. Validasi Desain
dan
Pengembangan
Klausul 7.3.7. Pengendalian
Perubahan
Desain dan
Pengembangan
Klausul 7.4 Pembelian
Klausul 7.4.1. Proses
Pembelian
Klausul 7.4.2. Informasi
Pembelian
Klausul 7.4.3. Verifikasi
Produk yang
Dibeli
Klausul 7.5 Ketentuan
Produksi dan
Pelayanan
Klausul 7.5.1. Ketentuan
Pengendalian
Produksi dan
Pelayanan
Klausul 7.5.2. Validasi dari
Proses untuk
Pengoperasian
Produksi dan
Pelayanan
Klausul 7.5.3. Identifikasi dan
Kemampuan
Telusur
(Traceability)
Klausul 7.5.4. Hak Milik
Pelanggan
Klausul 7.5.5. Penjagaan/
Pemeliharaan
Produk
Klausul 7.6 Pengendalian
Peralatan
Pengukuran dan
Pemantauan
Klausul 8. PENGUKURAN,
ANALISIS DAN
PENINGKATAN
Klausul 8.1 Umum
Klausul 8.2 Pengukuran dan
Pemantauan
Klausul 8.2.1. Kepuasan
Pelanggan
Klausul 8.2.2. Audit Internal
Klausul 8.2.3. Pengukuran dan
Pemantauan
Proses
Klausul 8.2.4. Pengukuran dan
Pemantauan
Produk
Klausul 8.3 Pengendalian
Produk
Nonkonformans
Klausul 8.4 Analisis Data
Klausul 8.5 Peningkatan
Klausul 8.5.1. Peningkatan
Terus Menerus
Klausul 8.5.2. Tindakan
Korektif
Klausul 8.5.3. Tindakan
Preventif
3. ANALISA DATA
3.1. Gambaran Umum Responden
Klasifikasi dari responden adalah
klien dan mitra dari perusahaan
kontraktor PT. Bangun Cipta
Kontraktor. Perusahaan kontraktor
yang diteliti sebagai responden adalah
sudah menerapkan ISO 9001 :2000 di
dalam perusahaannya.
3.2. Hasil Penyebaran
Kuesioner yang disebarkan
sebanyak 50 kuesioner,  dan yang
kembali hanya 30 kuesioner. Hal ini
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berkompeten untuk mengisi kuesioner
hanya beberapa bahkan ada yang
tidak ada atau tidak mengerti. Serta
responden sangat sibuk sekali
sehingga tidak memiliki waktu luang
untuk mengisi kuesioner.
3.3. Pengolahan dan Analisa Data
Dari hasil survei yang diperoleh,
data yang selanjutnya diolah dengan
menggunakan aplikasi SPSS for
windows dan Microsoft excel. Hasil
dan pengolahan data masing-masing
akan ditampilkan dalam tabel yang
menunjukkan ranking, Mean (Rata-
rata), Standar Deviasi dari masing-
masing faktor.
3.3.1. Evaluasi Kepentingan Kontraktor
Dalam penelitian ini untuk
mengetahui kepentingan Kontraktor
digunakan metode mean (rata – rata)
dan standar deviasi. Berdasarkan data
yang didapatkan sehingga dapat
dianalisis hal-hal apa saja yang
dianggap penting bagi klien.
Tabel 2 Hasil analisis evaluasi
kepentingan kontraktor dari aspek
proses
VARIABEL
Mean
(Rata-
rata)
Standar
Deviasi Ranking
Pimpinan unit/
contact person
mudah dihubungi
4,60 0,563 2
Keluhan
pelanggan yang
disampaikan
ditindaklanjuti
secara
proporsional
4,67 0,479 1
Kecepatan tanggap
dan ketepatan
langkah dalam
mengaplikasikan
kontrak
4,30 0,651 4
Pemenuhan 3,87 0,629 6
prosedur yang
telah ditetapkan
Ketepatan
pemenuhan
komitmen*
terhadap prosedur
4,33 0,479 3
Kerjasama dalam
menyelesaikan
masalah
4,20 0,484 5
Sumber : Penelitian
Pada tabel 2 dijelaskan bahwa
hasil analisis kepentingan kontraktor
dari aspek proses, Penanganan
Terhadap Keluhan pelanggan yang
disampaikan ditindaklanjuti secara
proporsional merupakan aspek
terpenting dengan nilai mean 4.67 dan
nilai standar deviasi 0.479.
Penanganan terhadap Keluhan
pelanggan yang disampaikan
ditindaklanjuti secara proporsional
dari penyedia jasa terhadap pengguna
jasa (klien) harus ditangani oleh
kontraktor secara baik dikarenakan
Keluhan pelanggan yang disampaikan
ditindaklanjuti secara proporsional
yang muncul biasanya memperlambat
progress pekerjaan. Untuk posisi
rangking kedua terhadap Pimpinan
unit/ contact person mudah dihubungi
merupakan aspek terpenting yang
kedua dengan nilai mean 4.60 dan
nilai standar deviasi 0.563. Untuk
posisi rangking ketiga terhadap
ketepatan pemenuhan komitmen*
terhadap prosedur merupakan aspek
terpenting yang ketiga dengan nilai
mean 4.33 dan nilai standar deviasi
0.479. Untuk posisi rangking keempat
terhadap kecepatan tanggap dan
ketepatan langkah dalam
mengaplikasikan kontrak merupakan
aspek terpenting yang keempat
dengan nilai mean 4.30 dan nilai
standar deviasi 0.651. Untuk posisi
rangking kelima terhadap kerjasama
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dalam menyelesaikan masalah
merupakan aspek terpenting yang
kelima dengan nilai mean 4.20 dan
nilai standar deviasi 0.484. Untuk
posisi terakhir terhadap kerjasama
dalam menyelesaikan masalah
merupakan aspek terpenting yang
keenam dengan nilai mean 3.87 dan
nilai standar deviasi 0.629.
Tabel 3 Hasil analisis evaluasi
kepentingan kontraktor dari aspek
produk
VARIABEL
Mean
(Rata-
rata)
Standar
Deviasi Ranking
Kesesuaian
karakteristik
produk terhadap
spesifikasi yang
disyaratkan
4,20 0,551 2
Kesesuaian waktu
pelaksanaan
terhadap rencana
pelaksanaan
proyek
3,83 0,699 4
Tingkat
kecukupan dalam
memenuhi
penyediaan
sumber daya
3,50 0,630 6
Aplikasi
kebersihan,
keselamatan
kesehatan kerja
dan lingkungan
(K3L) di
lingkungan
proyek
4,63 0,490 1
Tingkat
kenyamanan dan
keamanan dalam
pelaksanaan
proyek
3,73 0,640 5
Penempatan
sumber daya
manusia sesuai
dengan
kompetensinya
4,17 0,531 3
Sumber : Penelitian
Pada tabel 3 dijelaskan bahwa
hasil analisis kepentingan kontraktor
dari aspek produk, Penanganan
Terhadap Aplikasi kebersihan,
keselamatan kesehatan kerja dan
lingkungan (K3L) di lingkungan
proyek merupakan aspek terpenting
dengan nilai mean 4.63 dan nilai
standar deviasi 0.490. Penanganan
terhadap Aplikasi kebersihan,
keselamatan kesehatan kerja dan
lingkungan (K3L) di lingkungan
proyek dari penyedia jasa terhadap
pengguna jasa (klien) harus ditangani
oleh kontraktor secara baik
dikarenakan jika tidak ditangani
secara baik akan menimbulkan suatu
masalah dikedepannya setelah selesai
kontrak pekerjaan. Untuk posisi
rangking kedua penanganan terhadap
kesesuaian karakteristik produk
terhadap spesifikasi yang disyaratkan
merupakan aspek terpenting yang
kedua dengan nilai mean 4.20 dan
nilai standar deviasi 0.551. Untuk
posisi rangking ketiga penanganan
terhadap penempatan sumber daya
manusia sesuai dengan
kompetensinya merupakan aspek
terpenting yang ketiga dengan nilai
mean 4.17 dan nilai standar deviasi
0.531. Untuk posisi rangking keempat
penanganan terhadap kesesuaian
waktu pelaksanaan terhadap rencana
pelaksanaan proyek merupakan aspek
terpenting yang keempat dengan nilai
mean 3.83 dan nilai standar deviasi
0.699. Untuk posisi rangking kelima
penanganan terhadap tingkat
kenyamanan dan keamanan dalam
pelaksanaan proyek merupakan aspek
terpenting yang kelima dengan nilai
mean 3.73 dan nilai standar deviasi
0.640. Untuk posisi rangking terakhir
penanganan terhadap Tingkat
kecukupan dalam memenuhi
penyediaan sumber daya merupakan
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aspek terpenting yang keenam dengan
nilai mean 3.50 dan nilai standar
deviasi 0.630.
3.3.2. Evaluasi Penilaian Klien
Terhadap Kepuasan
Dalam penelitian ini untuk
mengetahui penilaian klien terhadap
kinerja Kontraktor digunakan metode
mean (rata – rata) dan standar deviasi.
Berdasarkan data yang didapatkan
sehingga dapat dianalisis penilaian
klien terhadap kinerja Kontraktor.
Tabel 4 Hasil analisis evaluasi
Penilaian Klien Terhadap Kepuasan
dari aspek proses
VARIABEL
Mean
(Rata-
rata)
Standar
Deviasi Ranking
Pimpinan unit/
contact person
mudah dihubungi
4,67 0,606 1
Keluhan
pelanggan yang
disampaikan
ditindaklanjuti
secara
proporsional
4,13 0,507 6
Kecepatan
tanggap dan
ketepatan langkah
dalam
mengaplikasikan
kontrak
4,37 0,615 3
Pemenuhan
prosedur yang
telah ditetapkan
4,20 0,551 5
Ketepatan
pemenuhan
komitmen*
terhadap prosedur
4,40 0,621 2
Kerjasama dalam
menyelesaikan
masalah
4,27 0,640 4
Sumber : Penelitian
Pada tabel 4 dijelaskan bahwa
hasil evaluasi Penilaian Klien
Terhadap Kepuasan dari aspek proses,
Penanganan Terhadap Pimpinan unit/
contact person mudah dihubungi
merupakan aspek terpenting dengan
nilai mean 4.67 dan nilai standar
deviasi 0.606. Penanganan terhadap
Pimpinan unit/ contact person mudah
dihubungi dari penyedia jasa terhadap
pengguna jasa (klien) harus ditangani
oleh kontraktor secara baik
dikarenakan koordinasi yang baik dan
cepat sangat mempengaruhi sekali
dalam progress pelaksanaan
pekerjaan. Untuk posisi rangking
kedua penanganan terhadap ketepatan
pemenuhan komitmen* terhadap
prosedur merupakan aspek terpenting
yang kedua dengan nilai mean 4.40
dan nilai standar deviasi 0.621. Untuk
posisi rangking ketiga penanganan
terhadap kecepatan tanggap dan
ketepatan langkah dalam
mengaplikasikan kontrak merupakan
aspek terpenting yang ketiga dengan
nilai mean 4.37 dan nilai standar
deviasi 0.615. Untuk posisi rangking
keempat penanganan terhadap
kerjasama dalam menyelesaikan
masalah merupakan aspek terpenting
yang keempat dengan nilai mean 4.27
dan nilai standar deviasi 0.640. Untuk
posisi rangking kelima penanganan
terhadap pemenuhan prosedur yang
telah ditetapkan merupakan aspek
terpenting yang kelima dengan nilai
mean 4.20 dan nilai standar deviasi
0.551. Untuk posisi rangking keenam
penanganan terhadap keluhan
pelanggan yang disampaikan
ditindaklanjuti secara proporsional
merupakan aspek terpenting yang
keenam dengan nilai mean 4.20 dan
nilai standar deviasi 0.551.
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Tabel 5 Hasil analisis evaluasi
Penilaian Klien Terhadap Kepuasan
dari aspek produk
VARIABEL
Me
an
(Rat
a-
rata
)
Standar
Deviasi Ranking
Kesesuaian
karakteristik
produk terhadap
spesifikasi yang
disyaratkan
4,63 0,615 1
Kesesuaian waktu
pelaksanaan
terhadap rencana
pelaksanaan
proyek
4,50 0,572 2
Tingkat
kecukupan dalam
memenuhi
penyediaan
sumber daya
4,40 0,563 4
Aplikasi
kebersihan,
keselamatan
kesehatan kerja
dan lingkungan
(K3L) di
lingkungan
proyek
4,23 0,817 5
Tingkat
kenyamanan dan
keamanan dalam
pelaksanaan
proyek
4,43 0,626 3
Penempatan
sumber daya
manusia sesuai
dengan
kompetensinya
4,20 0,484 6
Sumber : Penelitian
Pada tabel 5 dijelaskan bahwa
hasil evaluasi Penilaian Klien
Terhadap Kepuasan dari aspek
produk, Penanganan Terhadap
Kesesuaian karakteristik produk
terhadap spesifikasi yang disyaratkan
merupakan aspek terpenting dengan
nilai mean 4.62 dan nilai standar
deviasi 0.575.Penanganan terhadap
klaim dari penyedia jasa terhadap
pengguna jasa (klien) harus ditangani
oleh kontraktor secara baik
dikarenakan klaim yang muncul
biasanya merugikan pihak pengguna
jasa (klien). Untuk posisi rangking
kedua penanganan terhadap
kesesuaian waktu pelaksanaan
terhadap rencana pelaksanaan proyek
merupakan aspek terpenting yang
kedua dengan nilai mean 4.50 dan
nilai standar deviasi 0.572. Untuk
posisi rangking ketiga penanganan
terhadap tingkat kenyamanan dan
keamanan dalam pelaksanaan proyek
merupakan aspek terpenting yang
ketiga dengan nilai mean 4.23 dan
nilai standar deviasi 0.817. Untuk
posisi rangking keempat penanganan
terhadap tingkat kecukupan dalam
memenuhi penyediaan sumber daya
merupakan aspek terpenting yang
keempat dengan nilai mean 4.40 dan
nilai standar deviasi 0.563. Untuk
posisi rangking kelima penanganan
terhadap aplikasi kebersihan,
keselamatan kesehatan kerja dan
lingkungan (K3L) di lingkungan
proyek merupakan aspek terpenting
yang kelima dengan nilai mean 4.23
dan nilai standar deviasi 0.817. Untuk
posisi rangking keenam penanganan
terhadap Penempatan sumber daya
manusia sesuai dengan
kompetensinya merupakan aspek
terpenting yang keenam dengan nilai
mean 4.20 dan nilai standar deviasi
0.484.
3.3.3. Analisis Pengaruh Kepentingan
Kontraktor Terhadap Evaluasi
Kinerja Kontraktor
Setelah penyajian dan
pembahasan tabel data responden
hasil survey dilakukan, kemudian
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dilakukan analisis data untuk tahap
selanjutnya.
Untuk pengujian awal pada
analisis faktor didapatkan nilai  KMO
dan Bartlett’s test sebesar 0.639.
Karena nilai KMO dan Bartlett’s test
telah melebihi nilai 0.5 maka variabel
yang ada dapat dianalisis lebih lanjut.
Pada nilai anti image  matrices pada
tabel terlihat pada nilai MSA masih
terdapat nilai yang kurang dari 0.5
sehingga variabel-variabel yang
memiliki nilai dibawah 0.5 akan
dikeluarkan.
Tabel 6 Analisis Faktor (1)
Variabel Nilai
B1b Pimpinan unit/ contact person
mudah dihubungi .486
a
B2b
Keluhan pelanggan yang
disampaikan ditindaklanjuti
secara proporsional
.428a
B3b
Kecepatan tanggap dan
ketepatan langkah dalam
mengaplikasikan kontrak
.468a
B4b
Pemenuhan prosedur yang
telah ditetapkan .554a
B5b
Ketepatan pemenuhan
komitmen* terhadap prosedur
.738a
B6b Kerjasama dalam
menyelesaikan masalah .724
a
C1b
Kesesuaian karakteristik
produk terhadap spesifikasi
yang disyaratkan .727a
C2b
Kesesuaian waktu pelaksanaan
terhadap rencana pelaksanaan
proyek
.303a
C3b
Tingkat kecukupan dalam
memenuhi penyediaan sumber
daya
.659a
C4b
Aplikasi kebersihan,
keselamatan kesehatan kerja
dan lingkungan (K3L) di
lingkungan proyek
.685a
C5b
Tingkat kenyamanan dan
keamanan dalam pelaksanaan
proyek
.792a
C6b
Penempatan sumber daya
manusia sesuai dengan
kompetensinya
.724a
Sumber : Penelitian
Berdasarkan tabel 6 dijelaskan
bahwa Nilai MSA analisis faktor (1),
terlihat bahwa dari 12 variabel yang
akan dianalisis, terdapat 4 variabel
yang memiliki nilai MSA < 0.5 dan 8
variabel yang memiliki nilai MSA >
0.5 , dibawah ini akan dijabarkan
variabel yang telah lolos pengecekan
Anti Image Matrices.
Setelah dilakukan analisis faktor
tahap pertama maka dilakukan lagi
analisis faktor tahap kedua yang mana
akan digunakan variabel yang telah
lolos pada analisis faktor tahap
pertama,pada hasil analisis faktor
kedua didapatkan nilai KMO dan
Bartlett’s test sebesar 0.744, hasil
nilai MSA dari analisis faktor tahap
kedua akan dijabarkan pada tabel
dibawah ini:
Tabel 7 Analisis Faktor (2)
Variabel Nilai
B4b Pemenuhan prosedur yangtelah ditetapkan .424
a
B5b Ketepatan pemenuhankomitmen* terhadap prosedur .775
a
B6b Kerjasama dalam
menyelesaikan masalah .730
a
C1b
Kesesuaian karakteristik
produk terhadap spesifikasi
yang disyaratkan
.764a
C3b
Tingkat kecukupan dalam
memenuhi penyediaan
sumber daya
.738a
C4b
Aplikasi kebersihan,
keselamatan kesehatan kerja
dan lingkungan (K3L) di
lingkungan proyek
.739a
C5b
Tingkat kenyamanan dan
keamanan dalam pelaksanaan
proyek
.760a
C6b
Penempatan sumber daya
manusia sesuai dengan
kompetensinya
.858a
Sumber : Penelitian
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Berdasarkan tabel 7 dijelaskan
bahwa Nilai MSA analisis faktor (2),
terlihat bahwa dari 8 variabel yang
akan dianalisis, terdapat 1 variabel
yang memiliki nilai MSA < 0.5 dan 7
variabel yang memiliki nilai MSA >
0.5 , dibawah ini akan dijabarkan
variabel yang telah lolos pengecekan
Anti Image Matrices.
Setelah dilakukan analisis faktor
tahap kedua maka dilakukan lagi
analisis faktor tahap ketiga yang mana
akan digunakan variabel yang telah
lolos pada analisis faktor tahap
pertama,pada hasil analisis faktor
kedua didapatkan nilai KMO dan
Bartlett’s test sebesar 0.776, hasil
nilai MSA dari analisis faktor tahap
kedua akan dijabarkan pada tabel
dibawah ini:
Tabel 8 Analisis Faktor (3)
Variabel Nilai
B5b Ketepatan pemenuhankomitmen* terhadap prosedur .780
a
B6b Kerjasama dalam
menyelesaikan masalah .795
a
C1b
Kesesuaian karakteristik
produk terhadap spesifikasi
yang disyaratkan
.765a
C3b
Tingkat kecukupan dalam
memenuhi penyediaan
sumber daya
.743a
C4b
Aplikasi kebersihan,
keselamatan kesehatan kerja
dan lingkungan (K3L) di
lingkungan proyek
.790a
C5b
Tingkat kenyamanan dan
keamanan dalam pelaksanaan
proyek
.752a
C6b
Penempatan sumber daya
manusia sesuai dengan
kompetensinya
.838a
Setelah mendapatkan variabel
seperti pada tabel 8 Analisis Faktor
(3), dijelaskan bahwa Variabel lolos
hasil pengecekan anti image matrices,
maka dapat dikatakan 7 variabel
diatas telah memenuhi syarat dalam
analisis faktor untuk melakukan
analisis lebih lanjut, lalu pengujian
dilakukan dalam pembagian 2
kelompok, seperti yang ditunjukkan
pada tabel Rotated Component Matrix
dibawah ini.
Tabel 9 Rotated Component Matrix
Component
1 2
B5b .704 .274
B6b .820 .181
C1b .734 .273
C3b .264 .843
C4b .351 .734
C5b .080 .892
C6b .708 .085
Pada tabel 4.3.3.1(4) Rotated
Component Matrix dijelaskan bahwa,
terbentuk 2 faktor , penentuan
variabel masuk faktor mana
ditentukan dengan melihat nilai
korelasi terbesar. Pada tabel di atas
telah diurutkan dari nilai yang
terbesar ke yang terkecil per faktor.
Maka dapat disimpulkan anggota
masing – masing faktor seperti yang
terdapat pada tabel - tabel dibawah ini
:
 Variabel Manajemen Perusahaan
 Ketepatan pemenuhan
komitmen* terhadap
prosedur
 Kerjasama dalam
menyelesaikan masalah
 Kesesuaian karakteristik
produk terhadap spesifikasi
yang disyaratkan
 Penempatan sumber daya
manusia sesuai dengan
kompetensinya
 Variabel QHSE (Exculd
Variabel)
 Tingkat kecukupan dalam
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memenuhi penyediaan
sumber daya
 Aplikasi kebersihan,
keselamatan kesehatan kerja
dan lingkungan (K3L) di
lingkungan proyek
 Tingkat kenyamanan dan
keamanan dalam
pelaksanaan proyek
3.3.4. Analisis Regresi
Regresi linear ini akan mencari
pengaruh variabel yang telah
terbentuk pada analisis faktor dimana
akan digunakan nilai score factor dari
2 faktor yang telah terbentuk dan akan
dicari pengaruhnya dengan penilaian
kinerja Kontraktor oleh klien, pada
tabel-tabel dibawah akan dijabarkan
hasil dari analisis regresi linier.
Dari hasil analisis regresi dapat
diambil bentuk persamaan regresi
sebagai berikut : Y = 4.365  + 0.008
(X).
Keterarangan :
Y : Kepuasan
X : Manajemen Perusahaan
Dapat dilihat dari persamaan
tersebut, dimana Y merupakan
kepuasan dan X merupakan
manajemen perusahaan. Variabel ini
memiliki koefisien negatif ( 0.008)
maka persamaan ini dapat
diinterpretasikan sebagai berikut:
1. Konstanta (α) sebesar 4.365
menyatakan bahwa jika X(faktor
2) adalah 1 maka tingkat kinerja
Kontraktor adalah 4.365.
2. Koefisien regresi untuk X (faktor
2) sebesar (0.008) menyatakan
bahwa setiap penambahan 1% X
akan menambah tingkat kepuasan
sebesar (0.008). Hal ini
menunjukkan bahwa jika sebuah
perusahaan Kontraktor
memfokuskan peningkatan dalam
memanajemen perusahaannya
maka akan meningkatkan kinerja
perusahaanya tersebut.
Pada R (Nilai koefisien korelasi )
digunakan untuk mengetahui
hubungan variabel bebas terhadap
variabel terikat dan menunjukkan
seberapa baik variabel – variabel
bebas memprediksikan hasil (Multiple
Correlation Coefficient).
Kisaran nilai R adalah 0 hingga
1, pada tabel diatas nilai R sebesar
0.649 maka dapat dikatakan bahwa
manajamen perusahaan merupakan
variabel yang berpengaruh
mengurangi terhadap kepuasan,
dimana variabel manajemen
perusahaan memiliki pengaruh
sebesar 64.9% terhadap kepuasan.
Pada F digunakan untuk melihat
perbandingan F hitung dengan F tabel,
dari hasil pengujian yang dilakukan
menunjukkan F hitung sebesar 1.456.
Taraf signifikansi menunjukkan nilai
0.000 < 0.05, hal ini didukung dengan
F hitung (1.456) > F tabel (6.94) yang
berarti H0 ditolak atau dengan kata
lain X (Faktor 2)/Manajemen
Kontraktor berpengaruh secara
signifikan terhadap tingkat kinerja
Kontraktor.
4. PENUTUP
4.1. Kesimpulan
1. IS0-9000 adalah suatu
rangkaian standar intemasional
yang terdiri dari beberapa
panduan dan standar mengenai
sistem manajemen mutu yang
dikembangkan oleh The
International Organization for
Standardization  yang mulai
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diperkenalkan pada tahun 1987.
2. Sistem  manajemen mutu
dengan model   Standar  IS0-
9000   diperlukan  oleh
kontraktor untuk memastikan
adanya quality assurance
(jaminan mutu) dalam
mengelola proses dan
manajemen perusahaan.
Standar manajemen mutu ISO-
9000 merupakan standar yang
mengatur proses, bukan hasil
akhir.
3. Pengukuran kualitatif adalah
pengukuran dengan
mengaplikasikan metode
kuisioner dan skoring.  Metode
ini digunakan untuk
mengevaluasi kinerja
kontraktor
4. Hasil analisis menunjukkan
bahwa pengukuran kualitatif
menampilkan kinerja yang terns
membaik, pengukuran
kuantitatif  secara  umum juga
menampilkan kinerja yang terus
membaik. Ini berarti kedua
pengukuran tersebut
menunjukkan kecenderungan
(trend)  yang sama/sejalan,
dengan  demikian dapat ditarik
kesimpulan bahwa penerapan
sistem manajemen mutu IS0-
9000 oleh kontraktor PT.
Bangun Cipta Kontraktor sudah
dalam kondisi penerapan yang
benar.
5. Perusahaan yang telah
menerapkan dan mendapatkan
sertifikat IS0-9000  akan
memperoleh dampak positif
yang berupa  peningkatan
kinerja manajemennya. Paling
tidak terdapat lima aspek
manajemen yang mengalami
peningkatan kinerja, yang bila
diurutkan sesuai dengan
persyaratan yang terdapat pada
klausal-klausal Standar IS0-
9000 adalah: manajemen
komitmen, manajemen yang
transparan, perbaikan sistem
yang terus menerus, manajemen
yang mengandalkan kerja sama
dan pemeliharaan untuk
pencegahan.
6.
4.2. Saran
1. Kepuasan pelanggan adalah
salah satu indikator dari kinerja
di suatu perusahaan. persamaan
regresi menyatakan bahwa
setiap penambahan 1% X akan
menambah tingkat kepuasan
sebesar (0.008). Hal ini
menunjukkan bahwa jika
sebuah perusahaan Kontraktor
memfokuskan peningkatan
dalam memanajemen
perusahaannya maka akan
meningkatkan kinerja
perusahaanya tersebut.
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